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Abstract

In this study, the current status of the business foodservice industry, evaluation of leftover food and customer satisfaction

with foodservice at direct operation and consignment foodservice businesses in Chungbuk were examined. This study has

managerial implications in terms of improving the quality and effectiveness of the business operation of the foodservice

industry. The sample size of this study included 800 customers who use foodservices provided by 11 selected businesses

including 6 direct operation and 5 consignment foodservice businesses. From these 800 customers, a total of 692 were used

(direct operation foodservice (n=361) and consignment foodservice (n=331) businesses). The results were as follows; First,

as for the main reasons for using the employee restaurants in types of direct operation and consignment foodservice

business, ‘the close location’ had the high percentage. Approximately 41% of respondents were not satisfied with the

foodservice in the employee restaurants. Second, leftover food from consignment foodservices was higher than that for

direct operation foodservices. Third, there were significant differences in customer satisfaction with five areas of foodservice

between the two types of food service businesses: food, sanitation, feeding environment, mealing process and information

and service. Customer satisfaction in the direct operation foodservice was higher than that of the consignment foodservice.

In terms of the satisfaction level of foodservices, mealing process was the highest, followed by sanitation, food, and

information and service in the direct operation and consignment foodservice businesses. Overall, satisfaction with the

business foodservice was affected by the customers’ satisfaction in five areas of foodservices (e.g., food, sanitation, feeding

environment, mealing process, information and service). Especially, ‘food’ and ‘information and service’ were important

areas for determining overall customer satisfaction with foodservice. In addition, the overall satisfaction was negatively

correlated with the quantity of leftover food in the direct operation and consignment foodservice business.
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I. 서 론

우리나라의 급식 산업은 생활양식의 변화에 따라 급속하

게 성장하였는데 특히 1970년대 초반에 사업이 시작된 단

체급식분야는 최근 들어 위탁급식의 시장이 확대되고 경쟁

체제가 도입됨에 따라 이전의 비영리 형태의 급식소가 많았

던 단체급식 시장과는 다른 양상을 보이며 빠르게 변화하고

있다(Song 2006). 또한 이런 단체급식 시장의 변화는 실제

적으로 단체급식의 메뉴나 서비스의 수준을 상업 급식과 다

르지 않게 함으로써 급식 서비스의 질을 향상시키고 있는 것

으로 보인다. 더욱이 이런 흐름에 따라 급식소 고객도 단순

히 공복을 채우는 것 이상의 욕구를 가짐으로써 음식과 서

비스 품질에 대한 요구를 확대하고 있다(Jang 1996, Kim

2002). 따라서 앞으로 급식 산업의 발전을 위해서는 단체급

식소를 찾는 고객에게 양질의 음식과 서비스를 제공할 수 있

도록 메뉴, 시설, 서비스 등 다양한 분야에 대한 지속적인

품질 평가가 필요할 것이며 이를 반영하는 급식소 운영이 필

요하다고 하겠다(Dohman 1993; Cha 2001; Ahn 2003).

양질의 급식서비스란 음식과 서비스의 두 가지 측면에서

고객들이 기대하는 품질 수준을 만족시키는 것을 의미하며,

고객의 만족도는 급식 서비스에 대해 고객들이 기대하는 정

도에 비하여 이용하고 난 후 실제로 고객들이 느끼는 정도
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의 차이라고 할 수 있다. 즉, 실제 제공받은 서비스가 고객

개개인의 사전 기대치에 일치하거나 더 클 때 고객만족이 일

어난다는 것이다. 이런 면에서 사업체 급식소에서의 고객은

근로자이므로, 근로자들이 만족하는 급식을 제공하는 것이

사업체 급식소의 고객만족도를 높이는 데 중요한 요인일 것

이다(You 2006).

국내 다수의 연구에서 급식의 만족도에 영향을 미치는 주

요 변수는 음식 맛으로 조사되었는데(Lee 2007; Chang

2008; Yang 2008), 음식의 맛이 없을 시 음식을 남겼다는

보고가 있으므로 잔반은 고객 만족도의 척도로 볼 수 있다

고 여겨진다(Kwon 2001; Hong 2003; Lee 2004). 또한

고객의 불만족으로 인해 발생하는 잔반은 요즈음 경제적, 환

경적으로 커다란 문제점으로 지적되고 있는 음식물 쓰레기

의 원인이 될 수 있다. 특히 단체급식소의 음식물쓰레기 처

리 비용은 급식소 운영에 경제적 손실을 미치고, 영양사의

업무에도 영향을 미쳐 급식의 질적 저하에 직·간접적으로

영향을 미칠 수 있을 것으로 보인다(Jung 2001).

따라서 본 연구에서는 사업체 급식소의 운영형태에 따라

고객 즉 근로자의 급식서비스 이용실태와 급식서비스 만족

도를 조사하고 이를 분석함으로써 고객의 요구를 파악하고,

사업체 급식소가 고객이 원하는 서비스를 제공할 수 있는데

필요한 기초자료를 제시하고자 한다.

II. 연구방법

1. 조사대상 및 기간

본 연구의 자료 수집을 위해 충청북도 지역의 직영운영 사

업체 6개 급식소와 위탁으로 운영하는 5개 급식소를 대상으

로 총 11개의 사업체 급식소를 설정하였다.

예비조사는 2007년 7월 11일부터 7월 16일까지 6일간에

걸쳐 사업체 급식소를 이용하는 고객 50명을 대상으로 실시

하여 신뢰도 검증과 설문문항을 수정 보완하였다.

자료 수집은 2007년 7월 25일부터 8월 10일까지 편의 표

집에 의해 800부의 설문지가 우편 또는 직접 방문하여 배

부되었다. 직영대상 설문지 381부와 위탁 급식 대상 설문지

340부로 총 721부(회수율 90%)가 회수되었으며, 응답이 미

비하거나 부실한 설문지를 제외한 직영급식 대상 설문지 361

부와 위탁급식 대상 설문지 331부로 총 692부(회수율

86.5%)가 분석 자료로 이용되었다.

2. 설문조사

본 연구를 위해 급식서비스에 관한 선행연구를(Jang

1997, Han 1998, Kim 2002)참고하여 설문지가 개발되었

다. 설문지 구성은 사업체 급식소 운영형태(직영/위탁)에 따

라 크게 조사 대상자의 일반적 특성, 이용실태, 잔반평가,

급식서비스 만족도 조사의 네 부분으로 이루어졌다. 이용실

태는 직원식당을 이용하는 이유, 주 중 직원 식당 이용 평

균 횟수, 직원 식당 이용 시 한 끼 식사의 평균 가격, 식사

시간, 불만에 대한 반응 및 개선의 신속성, 전반적인 서비

스 만족에 관한 총 7문항을 조사하였으며 잔반평가는 선행

연구(Kim 2000, Cha 2001)을 참고하였고 밥류, 국류, 육

류반찬류, 생선반찬류, 채소반찬류, 김치류, 후식류의 7가

지 메뉴별로 5점 척도법(5점: 전부 먹었다, 4점: 대부분 먹

었다, 3점: 절반 정도 먹었다, 2점: 조금 먹었다, 1점: 거의

먹지 않았다)을 이용하여 평가하도록 하였다. 또한 잔반평

가 분석을 위해 메뉴별 잔반 이유를 즉, ‘너무 양이 많아서’,

‘좋아하지 않는 식단이어서’, ‘입맛이 없어서’, ‘음식의 맛이

없어서’, ‘자주 나오는 음식이어서’, ‘조리 방법이 적합하지

않아서’ 등의 보기의 예시에서 선택하도록 하였다. 사업체

급식소의 운영형태에 따른 고객의 급식 서비스에 대한 만족

도 평가는 음식, 위생, 급식환경, 배식과정, 서비스의 총 5

개영역의 25문항으로 구성하였으며, 5점 ‘매우 만족한다’에

서 1점 ‘매우 만족하지 않는다’로 평가하도록 하였다. 만족

도 항목의 신뢰도를 검증하기 위해 내적 일관성을 측정한 결

과 Cronbach’s alpha 값이 0.75-0.91로 문항간 상관성이

높은 것으로 나타났다.

3. 자료분석방법

자료 분석을 위해 SAS program을 이용하였다. 조사대상

자의 일반적 특성이나 이용실태를 알기 위하여 빈도를 분석

하였고, 급식운영형태에 따른 잔반평가와 급식서비스 만족

도는 평균을 이용하여 t-test, F-test, 다중회귀분석을 실

시하였다.

III. 결과 및 고찰

1. 급식서비스 이용실태

사업체 직영 및 위탁운영 급식소 고객의 이용실태는 직원

식당을 이용하는 이유와 주중 식당 이용 횟수, 한 끼 식사

가격, 식사 시간, 불만 표시 여부 등을 표기하도록 하여 그

결과를 <Table 1>에 제시하였다. 직원 식당의 이용이유를

알아보기 위하여 근접한 위치, 저렴한 가격, 좋은맛, 식사

시간 절약, 위생, 다양한 식단 등에 대해 우선순위를 기입

하도록 한 후, 제 1순위를 분석한 결과 직영운영 급식소 고

객의 직원식당 이용이유는 ‘근접한 위치’가 가장 높은 비율

을 나타내었으며, 그 다음으로는 ‘식사 시간의 절약’, ‘저렴

한 가격’, ‘다양한 식단’, ‘좋은 맛, ‘위생적’의 순으로 분석

되어 위생적이라는 생각으로 식당을 이용하는 빈도는 매우

낮은 것으로 조사되었다. 주 중 직원 식당 이용횟수는 62.3%

가 5회 이상 이용하는 것으로 나타났으며, 직원 식당 이용

시 불만사항의 여부는 20.1%가 ‘있다’, 79.9%가 ‘없다’로

나타나 불만사항이 없는 경우가 더 높았다. 그러나 전반적

인 서비스 만족도는 49.6%가 ‘만족하지 않다’로 대답하였다.

위탁운영 급식소 고객의 직원식당 이용이유로는 직영운영
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급식소 고객의 가장 많은 이유와 동일하게 46.2%가 ‘근접

한 위치’를 가장 높은 비율로 나타냈으며, 다음으로 ‘시간절

약’, ‘저렴한 가격’, ‘좋은 맛’, ‘다양한 식단’, ‘위생적’인 이

유의 순으로 조사되어 직영운영 급식소 고객과 ‘좋은 맛’과

‘식단의 다양성’ 측면에서 차이가 나타났다. 직원 식당 이용

횟수는 66.2%의 고객이 주 중 평균 5회 이상 이용하는 것

으로 나타났으며, 직원 식당 이용 시 불만사항의 여부는 고

객의 47.6%가 ‘있다’, 52.4%가 ‘없다’로 조사되어 위탁운

영 급식소 고객들이 불만 사항을 더 많이 표시하는 것으로

조사되었다. 전반적인 서비스 만족도는 전체의 45.0%에서

‘보통이다’, 30.5%에서‘만족하지 않다’로 분석되어 위탁운

영 급식소의 전반적인 급식서비스 만족도 수준 또한 만족하

지 못하는 것으로 조사되었다.

따라서 직영과 위탁운영 급식소가 각각 ‘위치’, ‘시간’,

‘저렴한 가격’에서 많은 비율을 보인 결과는 Chang(1995)

의 연구에서 대학생들이 학교 내 식당 이용 이유로 식당의

위치, 시간, 가격의 순으로 나타난 것과 일치하고 있다. 또

한 Sin(2006)의 연구에서 시간절약, 가까운 위치, 저렴한

가격의 순으로 나타난 것과 유사한 결과를 지지하고 있다.

Lee(1996)의 연구결과에서 식당을 이용하는 이유의 순서가

위치, 시간, 가격, 맛, 메뉴 순으로 나타난 것과도 크게 유

사한 결과를 보인다. 또한 이용 시 불만정도를 Jang(1996)

의 연구에서 위생, 맛, 메뉴, 분위기 순으로 나타난 것과

Sin(2006)의 연구에서 메뉴의 다양성과 맛 의 이유로 매우

유사한 결과를 나타낸 것과 비교해 볼 때 현재의 고객들이

맛이나 메뉴 보다는 오히려 위치나 가격에 급식소를 이용하

는 원인으로 고객들이 양상이 변하고 있음을 알 수 있었다.

2. 급식소 운영형태에 따른 고객의 메뉴별 잔반평가

직영과 위탁운영 급식소 고객의 메뉴별 잔반평가 결과를

<Table 2>에 제시하였다. 직영과 위탁운영 급식소 고객의

메뉴별 잔반평가에서는 후식류를 제외한 모든 메뉴에서 유

의적인 차이를 나타내었다. 직영운영 급식소 고객의 잔반평

가 평균은 4.19점, 위탁운영 급식소 고객의 잔반평가 평균

은 3.98점으로 위탁운영 급식소 고객이 더 많이 남기는 것

으로 나타났고, 특히 직영운영 급식소 고객은 김치류에서,

<Table 1> Use of customer by foodservice operation type N(%)

Direct management
(n=361)

Consignment
(n=331)

Total
(n=692)

Reason of Use

Near location 182(50.4) 153(46.2) 335(48.4)
Low price 42(11.6) 41(12.4) 83(12.0)
Good taste 23(6.4) 23(7.0) 46(6.7)
Time saving 74(20.5) 85(25.7) 159(23.0)
Sanitary 10(2.8) 7(2.1) 17(2.5)
Various meal 30(8.3) 22(6.7) 52(7.5)

Frequency of use
(per week)

≤1time 11(3.1) 2(0.6) 13(1.9)
2-3 times 31(8.6) 30(9.0) 61(8.8)
3-4 times 94(26.0) 80(24.2) 174(25.1)
≥5회 times 225(62.3) 219(66.2) 444(64.2)

Complaints Yes 83(20.1) 157(47.6) 240(34.8)
No 276(79.9) 173(52.4) 449(65.2)

Overall satisfaction

Very satisfied 7(1.9) 7(2.1) 14(2.0)
satisfied 16(4.4) 39(11.8) 55(7.9)
Usually 112(31.0) 149(45.0) 261(37.7)
Not satisfied 179(49.6) 101(30.5) 280(40.5)
Not very satisfied 47(13.0) 35(10.6) 82(11.9)

<Table 2> Comparison of leftover food by foodservice operation type

Direct management
(n=361)

Consignment
(n=331)

Total
(n=692) t-value

Rice 1)4.59±0.681) 4.44±0.80 4.52±0.74 2.63**
Soup 4.10±1.00 3.87±1.07 3.99±1.04 2.92**
Meats 4.14±0.97 3.83±1.12 3.99±1.05 3.91***
Fishes 4.03±1.07 3.74±1.15 3.89±1.12 3.42***
Vegetables 4.22±0.90 3.90±1.00 4.07±0.96 4.45***
Kimchi 4.01±1.06 3.83±1.16 3.92±1.11 2.06*
Desserts 4.29±1.07 4.26±1.06 4.27±1.06 0.39

Mean 4.19±0.68 3.98±0.79 4.09±0.75 3.80***
1)Mean±SD
*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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위탁운영 급식소 고객은 김치류와 육류반찬류를 많이 남기

는 것으로 조사되었다. 메뉴별로는 직영운영 급식소 고객은

김치류>생선반찬류>국류>육류반찬류>채소반찬류>후식류>

밥류의 순으로 잔반을 남기는 것으로 조사되었고, 위탁운영

급식소 고객은 육류반찬류>김치류>생선반찬류>국류>채소반

찬류>후식류>밥류의 순으로 남기는 것으로 조사되었다.

3. 고객의 급식 서비스 만족도 평가

직영 및 위탁운영 고객의 5개영역에 대한 각각의 만족도

결과를 <Table 3>에 제시하였다. 만족도 결과는 직영과 위

탁운영 급식소 고객 모두 배식과정영역, 위생영역, 음식영

역, 서비스영역, 급식환경영역의 모든 영역에서 유의적인 차

이를 보였다. 고객의 급식서비스 만족도에 대한 평균값을 크

기 순으로 나열하면 직영운영 급식소 고객은 배식과정영역,

위생영역, 음식영역, 서비스영역의 순으로 만족도가 높았고,

급식환경영역이 가장 만족도가 낮은 것으로 평가되었다.

위탁운영 급식소 고객 또한 배식과정영역, 위생영역, 음

식영역, 서비스영역 순으로 만족도가 높았고, 급식환경영역

이 가장 만족도가 낮은 것으로 평가되어, 두 급식소 고객의

만족도가 모두 같은 크기 순으로 평가되었다. 또한 직영과

위탁운영 급식소 고객 모두 급식환경영역에 대한 만족도가

낮게 나타났으며, 5개영역 모두 위탁운영 급식소 고객보다

직영운영 급식소 고객의 만족도가 높게 조사되었다. 이러한

결과는 Lyu(1998)의 연구결과의 만족도에 대한 인식에서 시

설과 종업원서비스 영역에서 위탁급식소 고객의 만족도가

유의적으로 높게 나타난 것과 운영방식에 따른 만족도에서

위탁급식소 고객의 만족도가 직영급식소의 고객만족도 보다

높게 나타난 것과는 차이가 있다. 그러나 위탁운영에 대한

만족도가 직영이나 개인임대에 비해 낮은 것으로 나타난

Won(1999)의 연구 결과와는 일치한 결과를 보였다.

직영 및 위탁운영 급식소에서의 각 영역별 만족도 결과는

급식환경영역의 2개 영역과 그 외 4개영역의 모든 영역에서

유의적인 차이를 보였으며, 직영운영 급식소 고객의 영역별

만족도가 위탁운영 급식소 고객의 영역별 만족도 보다 5개

영역 모두에서 높게 나타났다. 또한 전체적으로 고객들의 배

식과정 영역에 관한 만족도가 가장 높았으며, 급식환경 영

<Table 3> Comparison of satisfaction by foodservice operation type

Direct management
(n=361)

Consignment
(n=331)

Total
(n=692) t-value

Food

Taste 1)3.82±0.821) 3.48±0.72 3.65±0.79 5.72***
Amount 3.92±0.79 3.51±0.75 3.73±0.80 7.02***
Temperature 3.72±0.84 3.36±0.75 3.55±0.82 5.92***
Nutrient balance 3.63±0.81 3.29±0.81 3.47±0.83 5.60***
Various food 3.57±0.91 3.29±0.93 3.44±0.93 3.93***
Mean 3.74±0.63 3.41±0.63 3.57±0.69 6.63***

Cleanliness

Tbleware 3.52±0.96 3.37±0.86 3.45±0.92 2.24*
Workers 3.75±0.89 3.52±0.75 3.64±0.83 3.76***
Restaurant 3.65±0.87 3.53±0.77 3.59±0.82 2.01*
Food 3.77±0.80 3.46±0.83 3.62±0.83 4.91***
Kitchen 3.74±0.84 3.46±0.82 3.60±0.84 4.43***
Mean 3.74±0.68 3.44±0.72 3.58±0.72 5.60***

Environment 

Interior Decoration 3.37±0.89 3.21±0.79 3.29±0.84 2.47*
Comfort 3.39±0.95 3.26±0.84 3.32±0.90 1.89
Ventilation 3.46±0.93 3.31±0.85 3.39±0.90 2.28*
Air conditioning 3.40±1.04 3.44±0.83 3.42±0.95 -0.63
Furniture 3.45±0.95 3.40±0.82 3.42±0.89 0.83
Mean 3.45±0.69 3.29±0.75 3.37±0.73 2.92**

Delivery

Time accuracy 3.93±0.87 3.67±0.79 3.80±0.83 4.20***
Fast 3.88±0.88 3.64±0.79 3.77±0.85 3.79***
Menu equality 3.90±0.84 3.55±0.78 3.73±0.83 5.64***
Operating Hours 3.90±0.38 3.36±0.75 3.77±0.80 4.53***
Kindness 3.77±0.91 3.49±0.87 3.63±0.90 4.14***
Mean 3.89±0.61 3.61±0.71 3.74±0.67 5.54***

Service

Nutrition information 3.46±0.63 3.30±0.89 3.39±0.95 2.24*
Menu information 3.63±0.91 3.48±0.80 3.56±0.86 2.45*
Location Convenience 3.79±0.87 3.62±0.81 3.71±0.85 2.61**
Cook technique 3.57±0.84 3.30±0.84 3.44±0.85 4.39***
Complaints resolved 3.41±0.92 3.16±0.94 3.29±0.94 3.53***
Mean 3.64±0.61 3.33±0.73 3.48±0.69 6.01***

1)Mean±SD
*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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역에 관한 만족도가 가장 낮게 조사되었다.

직영과 위탁운영 급식소 고객의 음식영역에 대한 영역별

만족도는 5개 영역 모두에서 매우 유의적인 차이를 보였으

며, 위탁운영 급식소 고객의 만족도보다 직영운영 급식소 고

객의 음식영역에 대한 만족도가 5개 영역 모두에서 더 높은

것으로 나타났다. 영역별 평가로는 음식 양의 적절성에 대

한 항목이 직영운영과 위탁운영 급식소 고객 모두 만족도가

가장 높게 평가되었고, 다음으로 음식의 맛, 음식의 온도의

순이었으며, 식단의 다양성에 대한 만족도가 모두 낮게 평

가되었다.

위생영역에 대한 영역별 만족도는 5개 항목 모두에서 유

의적인 차이를 나타냈으며, 직영운영 급식소 고객의 만족도

가 위탁운영 급식소 고객의 만족도보다 높은 것으로 조사되

었다. 직영운영 급식소 고객은 음식의 위생 항목에 대한 만

족도가 가장 높았고, 위탁운영 급식소의 고객은 급식장소의

청결성에 대한 만족도가 가장 높은 것으로 조사 되었다. 또

한 직영과 위탁급식소 고객모두 식기의 청결에 대한 만족도

는 가장 낮은 것으로 평가되었다.

급식환경영역의 전체적인 만족도는 직영과 위탁운영 급식

소의 고객 모두 다른 영역의 만족도에 비해 낮은 만족도를

나타내었다. 급식환경영역에 대한 항목별 만족도는 실내 장

식의 적절성과 내부 환기 항목 외에 유의적 차이를 보이지

않았다. 또한 냉·난방 시설의 적절성 항목에서는 유일하게

직영운영 급식소 고객보다 위탁운영 급식소 고객의 만족도

가 높았으나 유의적인 차이는 나타나지 않았으며, 실내장식

의 적절성 항목에 대한 만족도가 가장 낮은 것으로 조사되

었다.

배식과정영역에 대한 만족도는 5개 영역 모두에서 매우

유의적인 차이를 나타냈으며, 역시 직영운영 급식소 고객의

만족도가 위탁운영 급식소 고객의 만족도에 비해 높은 결과

를 나타내었다. 또한 5가지 영역 중 모든 영역에서 가장 높

은 만족도를 나타내었다.

직영과 위탁운영 급식소 고객의 서비스영역에 대한 만족

도 또한 영양관련 정보의 제공 및 공지된 식단에 대한 정보

제공 영역과 식당 위치 이용의 편리성, 조리원의 기술 수준

및 접수된 불만사항의 신속한 해결등 5개의 모든 영역에서

유의적인 차이를 나타내었다. 또한 직영과 위탁운영 급식소

고객 모두 식당의 위치 이용의 편리성에 대해 가장 높은 만

족도를 나타내었고, 불만사항의 신속한 해결성에 대해 가장

낮은 만족도 점수를 나타내는 것으로 조사되었다.

이러한 결과는 연구결과인 고객들에 대한 선호메뉴의 제

공 및 직원식당 이용 시 고객들의 불만에 대한 신속처리에

대한 항목에 대해서는 불만족하는 것으로 나타난 Kim

(2000)의 연구결과를 지지하였다. 따라서 고객의 소리에 더

욱 적극적인 반응을 보이는 세심한 주의와 접수된 불만사항

에 대한 신속한 대처 및 해결 방안을 위한 노력이 필요할 것

으로 사료된다.

4. 전반적인 만족도에 영향을 주는 급식서비스 영역

사업체 직영 및 위탁 급식소 고객의 전반적인 만족도에 영

향을 주는 급식서비스 영역을 알아보기 위하여 회귀분석을

수행한 결과는 <Table 4>과 같다. 음식영역, 급식환경영역,

배식과정영역, 서비스 영역에 대한 만족이 전반적인 만족도

에 영향을 미쳤으며, 전체 변량의 57%의 설명력을 보였다.

전체 표본에서는 음식과 서비스영역이 전반적인 만족도에

큰 영향을 미쳤다. 직영운영 급식소 고객의 전반적인 만족

도에 영향을 미치는 영역은 서비스, 음식, 급식환경, 배식

과정의 순으로 나타났으며, 전체 변량의 63%를 설명하고 있

다. 위탁운영 급식소 고객의 경우 전반적인 만족도에 유의

한 영향을 미치는 영역은 음식, 서비스, 급식환경, 배식과

정, 위생 순으로 나타났으며, 전체 변량의 49%의 설명력을

보였다. 즉 직영과 위탁운영 급식소 모두 음식과 서비스가

<Table 4> The effect of foodservice attributes on overall satisfaction

Variable Standardized ? Standard error Adj-R2 F-value

Direct
management

Food 0.399*** 0.05

0.63 124.91***
Cleanliness 0.035 0.05
environment 0.160** 0.04
Delivery 0.061* 0.05
Service 0.457*** 0.06

Consignment

Food 0.562*** 0.07

0.49 063.51***
Cleanliness 0.054* 0.07
Environment 0.182* 0.07
Delivery 0.153* 0.07
Service 0.251** 0.08

Total

Food 0.486*** 0.04

0.57 183.57***
Cleanliness 0.002 0.04
environment 0.161*** 0.04
Delivery 0.104* 0.04
Service 0.357*** 0.05

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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급식의 전반적인 만족도에 큰 영향을 미치는 중요한 영향으

로 나타났다.

5. 전반적인 만족도와 잔반 평가와의 상관관계

사업체 직영 및 위탁운영 급식소 고객들이 느끼는 만족도

와 잔반과의 상관관계를 분석한 결과 매우 유의적인 음의 상

관관계를 나타내었다<Table 5>. 본 연구의 결과에서는 고

객이 만족도가 높을수록 잔반은 감소되는 것으로 나타났다.

직영운영 급식소와 위탁운영 급식소 고객의 7개 항목 모두

에서 매우 유의적인 차이를 보이는 것으로 조사되었다.

IV. 결론 및 제언

본 연구는 충북지역 사업체 급식소의 운영형태에 따른 고

객을 대상으로 이용실태와 잔반평가 및 급식서비스에 대한

만족도를 분석하고 전반적인 만족도와 잔반 평가와의 상관

관계를 평가하여 다양하고 세분화된 고객의 급식에 대한 질

적인 향상과 서비스 증진을 도모시키는데 기초 자료로 제시

하고자 하였다.

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 직원식당 이용

의 주된 원인은 직영과 위탁 모두 ‘근접한 위치’의 이유가

가장 많았으며, 사업체 급식소 고객의 전반적인 급식서비스

만족도 수준은 만족하지 못하는 것으로 나타났다.

급식소의 운영형태에 따른 잔반평가에서는 후식류를 제외

하고 모든 메뉴에서 유의적인 차이를 나타내었으며, 위탁급

식소 고객이 직영급식소 고객보다 더 많이 남기는 것으로 조

사되었다. 운영형태에 따른 고객의 급식서비스 만족도는 음

식, 위생, 급식환경, 배식과정, 서비스의 5개영역 모두에서

유의적인 차이를 보였으며, 전체적으로 직영운영 고객의 만

족도가 위탁운영 고객의 만족도보다 높은 것으로 나타났다.

만족도가 높은 순서로는 직영과 위탁운영 급식소 고객 모두

배식과정, 위생, 음식, 서비스 순이었으며, 급식환경영역에

대한 고객의 만족도가 가장 낮은 것으로 평가되었다.

전반적인 만족도에 영향을 미치는 급식서비스 영역은 전

체적으로 음식과 서비스가 큰 영향을 미치는 중요한 영향으

로 나타났다. 그리고 전반적인 만족도와 잔반 평가와의 상

관관계를 분석한 결과, 직영과 위탁운영 급식소의 7개 메뉴

모두에서 음의 상관관계를 나타내었다. 다만 본 연구에서는

잔반의 평가를 설문형식으로 조사했기 때문에 양적으로 정

확하게 계산할 수 없었던 점이 제한점이었다. 앞으로의 연

구에서 음식을 남기는 양을 실제로 측정함으로써 만족도와

의 관계를 살펴본다면 잔반이 만족도를 예측하는 지표로서

타당한지 보다 정확하게 평가할 수 있을 것으로 보인다.

본 연구의 결과에서 직영 및 위탁운영 급식소 고객 모두

급식환경에 대한 만족도가 낮게 나타난 결과로 보아 단순한

위치나 면적보다는 식당의 전반적인 분위기와 시설이 원인

이라고 예측할 수 있다. 따라서 사업체 급식소의 식당 분위

기 및 시설 개선을 위한 관리자의 세심한 관심과 기업경영

주의 적극적인 지원이 요구된다. 또한 마지막으로, 본 연구

결과를 토대로 급식서비스에 대한 고객의 기대에 따라 더욱

세분화된 대상과 운영현황에 따른 만족도를 분석하여, 고객

의 요구를 충족시킬 수 있는 음식과 서비스의 우수한 품질

을 제공하여야 할 것이다.
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